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Toplam Kalite Yonetimi, miisteri ve isgoren memnuniyetini saglamak amaciyla 
her faaliyetin siirekli iyilestirme anlayisi gercevesinde, bilgi ve sistem yaklafimi 
kullarularak, turn siireg ve a§ amalarda kalite odakli yuriitulmesidir. If letmenin ula§ mak 
istedigi hedefler ile elde etigi ciktilarm ne derece birbirlerine uygunluk gosterdigi ise bu 
ciktilarm olciilmesi ile mumkiindur. Bu anlamda i^letmelerde Toplam Kalite Yonetimi 
adma yuriitulen faaliyetlerin ifletme performansma olan etkisinin belirlenmesi bir 
ifletmenin sahip oldugu kaynaklarm degerlendirilmesinin otesinde gelecege yonelik 
olu§turulacak amag ve hedeflerinin belirlenmesi acismdan da biiyuk onem ta§ imaktadir. 

Bu ^alif masimn temel amaci, Toplam Kalite Yonetimi uygulamalarmm isletme 
performansma olan etkisini ortaya koymaktir. (Jalisma kapsammda, Trabzon ve 
Gumushane illerindeki lojistik sektoriinde calisan personel iizerinde bir alan arastirmasi 
yapilmistir. Anket sonucunda toplanan veriler SPSS programmda analiz edilmif ve 
degerlendirilmistir. 

Gerceklestirilen arastirma sonucunda Toplam Kalite Yonetimi uygulamalarmm 
isletme performansi iizerinde olumlu etkilerinin oldugu gorulmiistiir. Yapilan 
degerlendirmeler sonucu, Toplam Kalite Yonetimi ile Isletme Performansmi arasmda 
istatistiksel olarak anlamli iliski oldugu tespit edilmistir. 

Anahtar Kelimeler: Kalite, Toplam Kalite, Toplam Kalite Yonetimi, Lojistik, 
Isletme Performansi 

JEL Kodu: M10, M 11, M12 

Abstract 

TQM is a process to achieve costumer and business satisfaction by using 
information and system at all time and every stage with the focus on quality in all 
business acti vivifies. It is important to measure the outcome of determinate goals for the 



54 



Qxhm Klin IK & Emine YILMAZ & H. Ibrahim g£N & Nurten KUQUK 



business to be able to stand and survive in a competitive market. To determine how 
effective all business activities that are being carried for TQM is beyond the business 
enterprise's sources evaluation, it is rather important to determine how to establish 
future purposes. 

The aim of this study is to determine effect of TQM on Business Enterprise 
Performance. Research is made on workers who work logistic business enterprise in 
Trabzon and Gumiishane. Validy and reliability analysis are made on collected datas 
after survey and evaluated. 

According to research result, it's understood that, TQM has a significant 
possitive effect on Business Enterprise Performance. With regard to evaluation, there is a 
significant relation between TQM and Business Enterprise performance. 

Key Words: Quality, Total Quality, Total Quality Management, Performance, 
Business Enterprise Performance 

l.GiRis 

Kalite, bir iiriin ya da hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaglan kargilama 
kabiliyetine dayali ozelliklerin toplami olarak tanimlanmaktadir (Kiiciik, 2013, s. 69). Toplam 
kalite ise bir orgiitte her diizeyde performansrn iyilegtirilmesine yonelik, tamamiyla 
butunlegmif cabalarla, yoneticiden igciye kadar turn caliganlarim kapsayan diizenli faaliyetler 
dizisi olarak tammlamigtir (Masaiki, 1986, s. 15). 

TKY, uriin olugturma safhalarrnda oldugu kadar yonetimin her seviyesinde de, 
herkesin kalitenin stratejik oneminin farkmda oldugu bir orgiit kulturii meydana getirerek, ic 
ve dig mufjterilerin ihtiyac ve isteklerini kargilamayi amaclayan bir felsefedir (Zairi ve Youssef, 
1995, s. 6). TKY, yogun kiiresel rekabet sonucu geligmis. (Ahmad, Zakuan, Jusoh, Yusof Takala, 
2014, s. 245) ve son yillarda yonetim alanrnda yapilan en biiyiik yeniliklerden biri olarak 
goriilen bir kavramdir (Izvercian, Radu, Ivascu, Ardelean, 2014, s. 27). TKY ilkelerinin 
igletmelerde uygulanmasi, verimliligi artmasma, prosediirlerin ortadan kaldirilarak 
biirokrasinin azalmasrna, siirec ve hedeflerin uyumlagtirilmasma yol acar (Benavides, 2014, s. 
80). 

TKY'nin temel amaci, kendi ilkeleri ve teknikleri paralelinde, iglem faaliyetlerinin 
tumiinde kalite ve verimliligi artirip maliyetleri azaltarak, miigteri beklentilerini kargilayarak ve 
onlari tatmin ederek, isdetmenin globallegen diinya pazarlarmda rekabet edilebilir bir diizeye 
ulagmasim saglamaktir (Sevim, 1999, s. 5). 

TKY'nin baganya ulagmasi icin; yonetimin liderligi, miigteri ve iggoren memnuniyeti, 
siirekli iyilegtirme (Kaizen) yaklagimi, siirec iizerine odaklanma gibi ilkelerinin bir butun olarak 
uygulanmasi gerekmektedir. 

Bu ilkeleri benimseyen bir kurumda caligmak, iggorenleri dinamik ve yenilikci bir hale 
getirir. Uretim siirecine dahil edilen caliganlar kendilerini degerli hissederler ve caligtiklari 
kuruma olanbagliliklan da artmig olur (C^elik ve Ozer, 2013, s.790). 

Zairi ile Youssef, yaptiklari caligmada cegitli kalite otoritelerince belirlenen TKY kritik 
faktorlerini ortaya koymuglardir. Zairi bu caligmada TKY'nin kritik faktorlerini iic kisimda 
incelemigtir (Zairi and Youssef, 1995, s. 5-6). 

* Liderlik unsurlan; misyon/vizyon, kalite politikasi, yonlendirme, hedef, haberlegme 
siirecleri, olcme, kalite kararlari, stratejik planlama ve tiiketici/pazar odaklilik. 

* Hard unsurlar; araclar ve teknikler, olcme, sistemler, prosediirler, spesifikasyonlar ve 
standartlar. 

* Soft unsurlar; problem cozme yaklagimi, takim caligmasi, yenilikcilik/ yaraticilik, 
siirekli iyilegtirme felsefesi, yetki verme, gudiileme/motivasyon ve siirec iizerine yogunlagma. 
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2. TOPLAM KALiTE YONETiMiMN i§LETME PERFORMANSINA ETKisi 

Performans, ki§i veya birimler iqin ayri ayri degerlendirilebilecek, farkli amaclarla da 
kullanilabilecek bir kavramdir. Bir i§i yapma kapasitesi etkileme giicii, dayamklilik vb. farkli 
durumlari ifade etmek iqin kullanilan performans kavrami genel olarak belirlenen diizeye ne 
olciide yakm sonuclara ulagildigmin bir gostergesi olarak tanimlanabilir. i§letme performansi 
ise igletmenin caligma gostergelerinin amaclarina, endiistri ortalamasma veya objektif olarak 
onceden belirlenmis. olan rasyo ya da degerlere ulagma derecesine iligkin bir veri sunmaktadir 
(Kiiciik, 2011, s. 272). 

Pek cok girket, performansini iyilegtirme cabasi olarak kalite yonetimi programlarim 
uygulamaktadir. Bir orgiit kalite programi geligtirdigi zaman, amaci genellikle iiriin ve hizmet 
kalitesini iyilegtirmektir. Boyle programlarrn ana unsuru, dikkatleri organizasyonel sistemlere 
verme ve analiz araclarmin artan kullanimi yanmda, karar verme siirecinde yetkilendirme ve 
katilim biciminde caliganlari dogrudan icine almasidir (Gardner and Carlopio, 1996: 39). 

Toplam Kalite Yonetimi (TKY), igletmenim biitiin fonksiyonlariyla surekli geligmek icin 
caba gosterdigi, biitunsel bir yaklagimi benimseyen bir felsefedir (Kaynak, 2003, s. 406). 

TKY anlayigmm yonetim performansi iizerindeki etkileri sonucu, i§letme ici 
performansi pozitif yonde artarak buna paralel olarak karliligm da arttigi gozlemlenmigtir. TKY 
anlayigi, miigteri memnuniyeti, caliganlarm motivasyonu, verimlilik ve uriinlerdeki kalite 
iizerindeki etkileri igletme performansini maksimum diizeye cikartmaktadir (Samson ve 
Terziovski, 1999, s. 393). 

TKY'nin performans gostergeleri arasinda kalite performansi, operasyonel performas 
ve igletme performansi gelmektedir (Samson ve Terziovski, 1999, s. 397). Karmagik ve cok 
boyutlu olan igletme performansi olciileri icin ise bir genelleme yapilamamakta ancak 
performans olcumunun temelini igletmenin ekonomik hedeflerinin gerceklegme durumunu 
gosteren finansal gostergeler olugturmaktadir. Finansal olciilerde, en yaygm kullanilan 
gostergelerin karlilik ve biiyiime, piyasa degeri defter degeri, finansal olmayanlarda verimlilik, 
hedeflere ulagma bagansi, caligan memnuniyeti, cevreye uyum-esneklik gostergelerinin oldugu 
goriilmektedir. Bazi caligmalarda yenilik, kalite, pazar payi gibi gostergelerin performans 
gostergeleri kapsaminda yer aldigi bazilarmda ise karlilik, verimlilik biiyiime gostergelerini 
aciklayan degigkenler olarak ele alindigi goriilmektedir (Polat, 2010, s. 30). 

I§letme performansi daha genis. anlamda finansal performansm yanmda operasyonel 
performansi da (finansal olmayan) kapsamaktadir. Operasyonel performans finansal 
performans iizerinde etkili olmakta ve her iki performans gostergesi igletmenin durumu 
hakkmda bilgi vermektedir. Aym zamanda yenilik performansi da igletmelerde, fikirlerin 
olufjturulmasi (miktar) ve secilmesi (kalite) ile bu fikirlerin uygulanmasinda verimlilik ve 
etkinligin ortaya konmasi acismdan biiyiik onem tagimaktadir (Eren, Giil, Tokgoz, 2013, s. 
4876). 

3. AMAC, KAPSAM VE YONTEM 

Bu caligmamn amaci; toplam kalite yonetiminin lojistik sektoriinde faaliyet gosteren 
igletmelerin performansini ne derece etkiledigini belirlemektir. 

Aragtirma, Giimiighane ve Trabzon'daki lojistik sektoriinde faaliyet gosteren, igletmeler 
iizerinde yapilmigtir. Aragtirmada tesadiifii olmayan yontem ve yargisal ornekleme 
kullamlarak (Yilmaz ve Kiiciik, 2014, s. 937) ana kiitleyi temsil edecegi degerlendirilen 100 
kigilik ornek kiitle, tesadiifi olmayan ornekleme yontemlerinden yargisal ornekleme yoluyla 
belirlenmis. (Kiiciik, 2014, s. 86) ve bu alanda caligan cevaplayicilarla yiiz yiize anket caligmasi 
yapilmigtir. 
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Calisjnada kullamlan anket sorulari Yusuf vd. (2007), Ustasiileyman (2011), Aydm vd. 
(2010), Samson ve Terziovski (1999) ve Naktiyok ve Kiiciik (2003)'den yararlanilarak ve 
geligtirilerek, amaca yonelik, kapsamli bir anket formu olugturulmugtur (Yusuf, Gunesekaran, 
Dan; 2007, s. 509; Ustasiileyman, 2011, s. 67; Aydm, Uciincu ve Ta§demir, 2010, s. 42; Samson ve 
Terziovski, 1999, s. 394; Naktiyok ve Kiiciik, 2003, s. 43). 

Veri toplama araci iki bolumden olugmaktadir. Birinci bolumde isdetme hakkmda genel 
bilgiler ile demografik verilere iligkin sorular yer almaktadir. ikinci bolumde toplam kalite 
yonetiminin alt boyutlari olan yonetimin liderligi, caligan ve mugterilerin memnuniyeti, siirekli 
iyilegtirme yaklagimi, yonetime sistem yaklagimi ve siirec kalitesi ile ilgili sorular yer 
almaktadir. Yine ikinci bolumde finansal performans ile ilgili iki, operasyonel performans ile 
ilgili on ve yenilik performansi ile ilgili uc ilgili soruya yer verilmigtir. 

Aragtirmada likert oleegi kullamlmig, ifadeler (1- Kesinlikle Katiliyorum, 2-Katiliyorum, 
3- Kararsizim, 4- Katilmiyorum, 5- Kesinlikle Katilmiyorum) geklinde puanlandirilmigtir. 

4. HiPOTEZLER VE ARASTIRMA MODELi 

TKY, miigteri memnuniyeti, takim caligmasi, siirekli iyilegtirme ve hata yapmama 
esaslarrna dayali cagdas. bir yonetim yaklagimidir (Yatkm, 2003, s. 22). Nair (2005), caligmasmda 
kalite yonetimi uygulamalan ve performans arasmdaki iligkileri llimli faktorlerin varligi ile 
aciklamaktadir. Sonuclar; hipotezler arasmdaki iligkiyi desteklemektedir ve ayni zamanda turn 
kalite yonetimi uygulamalan ile performans faktorleri arasmdaki iligkilerin llimli faktorlere 
i§aret ettigi tespit edilmistir (Nair, 2005, s. 948). 

Ekinci (2011), calisjnasrnda toplam kalite yonetiminin igletme performansma olan 
etkilerini ortaya koymak amaciyla GOSB veya Kal-Der iiyesi 242 igletme ile anket yapmig; 
analizler sonucunda TKY uygulamalarmm igletme performansmi pozitif yonde etkiledigini 
tespit etmigtir (Ekinci, 2011, s. 167 ). 

Bu dogrultuda HI hipotezi §u gekilde belirlenmigtir. 

"HI: Toplam kalite yonetimi igletme performansmi istatistiksel olarak pozitif yonde 

etkiler". 

TKY miigteri memnuniyeti ile iligkili bir kavram oldugundan iist yonetimin liderligi ve 
caligan memnuniyeti TKY'nin en onemli iki ilkesi olarak kabul edilir (Ugboro ve Obeng, 2000, s. 
247). Bu yonetim yaklagimi, liderlik alaninda "Toplam Kalite Liderligi" anlayigmi ortaya 
cikarmigtir. Toplam kalite liderligi, kalitenin arttinlmasmda iist diizey yoneticilerin onemli 
sorumluluklan bulundugunu kabul etmekle birlikte liderligi paylagilmis. bir siirec olarak goriir. 

Pmar vd. (2014), cali§malarmda igletmelerde olugturulan sanal takimlarm liderligi, 
ogrenme diizeyleri ile performansmi ampirik ve teorik bir calisjna yaparak incelemiglerdir. 
Caligma sonucunda liderligin takimlarm ogrenme diizeyleri iizerinde onemli bir etkisi oldugu 
tespit edilmigtir (Pmar, Zehir, Kitapci, Tanriverdi, 2014, s. 68). Bunun yanmda, TKY 
politikalarmm ve davramglarmin geligmesinde orgiit kulturiinun ve liderligin kargilikli etkisi 
bulunmaktadir (Waldman, 1993, s. 65). Yapilan caligmalarda iist yonetimin liderlik 
davraniglannin TKY' de anahtar unsur oldugu bu konudaki aragtirmalarda da kalite yonetimi 
ve liderlik arasinda giiclii bir iligki bulundugu ortaya gikmigtir (Huang, 1994, s. 5). 

Bu baglamda H2 hipotezi §u gekilde belirlenmigtir. 

"H2: Liderlik igletme performansmi istatistiksel olarak pozitif yonde etkiler". 

Mugterilerin (caliganlarm, girket bolumlerinin, iiriin veya hizmetten en yiiksek diizeyde 
fayda saglamak isteyen) teknolojik, ekonomik ve diger nedenlerden dolayi siirekli degigen istek 
ve ihtiyaclanndan takip edilmesi, talep edilen kalite, fiyat ve teslim olculerine bagli olarak bu 
istek ve ihtiyaclarin kargilanmasi toplam kalite yonetimi felsefesinin temel hedefidir (Yatkm, a. 
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g. e. , s. 29). Eynullayev ve Ozler (2002), kurumlarda karar verici pozisyonda olan caliganlarin 
kararlanm sadece kendi algilamalarina bagli kalarak siibjektif esaslara gore degil, gercek 
anlamda verilerin toplanmasi ve bu verilerin kapsamli analiz edilmesi sonucunda objektif 
kriterlere dayanarak verilmesi gerektigini ancak bu durumda performans yonetim kulturuniin 
siirekli degigen kogullara ayak uydurabilecegini belirtmiglerdir. Ayni zamanda mugteri 
memnuniyeti ile ilgili faktorlerin kurum performans artigi iizerinde de etkili oldugu sonucuna 
varmiglardir (Eynullayev ve Ozler, 2002, s. 31). 

Bu baglamda H3 hipotezi §u gekilde belirlenmigtir. 

"H3: iggoren ve mugterilerin memnuniyetini artirma faaliyetleri, Igletme performansrni 
istatistiksel olarak pozitif yonde etkiler". 

Toplam kalite yonetiminin temelinde, ula§ilan kalite diizeyinin siirekli olarak olciilmesi, 
degerlendirilmesi ve gereken her durumda degi§ikliklerin yapilmasi icin olugturulmus. 
sistematik bir siirec ve bu siirecin siirekli iist standartlar lehine geligtirilmesi vardir. Bu 
yaklagima gore isdetme §u anda ne kadar iyi igler yapiyor olursa olsun daha iyisini yapabilir 
(Halis, 2000, s. 56). Jalaludin (1998), siirekli iyilegtirme modelinin igletmeler icin uygun 
oldugunu ve caliganlarda pozitif degigmelere igaret ettigini ortaya koymugtur (Jalaluddin, 1998, 
s. 6). Pines Edward ise; siirekli kalite iyilegtirmenin; sistem geligtirmek icin yapilan uygulama 
egitimlerine ve miigteri ihtiyaclarina genis. bir gekilde odaklamlmasma vurgu yapan bir sistem 
geligtirme metodolojisi oldugunu belirtmigtir (Edward, 1994, s. 5). 

Siirekli iyilegtirme uygulamalarmm benimsendigi bir igletmede performansm da bu 
durumdan olumlu yonde etkileyecegi duguniilmektedir. Bu baglamda H4 hipotezi §u gekilde 
belirlenmigtir. 

"H4: Siirekli iyilegtirme, igletme performansi istatistiksel olarak pozitif yonde etkiler". 

Siirec, girdilerin birbirlerine bagli bir seri faaliyetlerle bir deger artigi elde etme 
iglemidir. Siirecin soluna girdiler, sagmda artan deger konulur. Bu deger miigteri beklenti ve 
gereksinimlerini kargilayacak iiriin, hizmet veya bilgi geklinde olabilir. Igletmede yapilan her 
gey hemen hemen bir siirectir (Caglar ve Kilic, 2011, s. 94). 

Arditi ve Giinaydm (1997) yapmis. olduklari caligmada, bir igletmede siirec ingasinin her 
agamasinda kalitenin siirekli iyilegtirilmesi ve yonetimin sorumlulugunun cok onemli 
oldugunu, yonetimin siirec uygulamalarrna katilmasrnm TKY' nin bagansi icin qok etkileyici 
sonucjar saglayacagini belirtmiglerdir (Arditi ve Giinaydm, 1997, s. 235). Buna gore yonetimde 
sistem yaklagimi ve siirec kalitesine iligkin uygulamalarmm caligan performansi ve ayni 
zamanda igletme performansrni da etkileyecegi dugunulmektedir. 

Bu baglamda H5 hipotezi §u gekilde belirlenmigtir. 

"H5: Sistem yaklagimi ve siirec kalitesi, igletme performansrni istatistiksel olarak pozitif 
yonde etkiler". 

Bu hipotezleri gematize eden aragtirma modeli Sekil l.'deki gibi belirlenmigtir. 
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§ekil 1: Ara§tirma Modeli (TKY'nin i§letme Performanstna Etkisi) 




^1 



§ekil l.'den goriilecegine gore toplam kalite yonetimin igletme performansini 
etkileyecegi dugiinulen faktorler, yonetimin liderligi, miigteri ve ijgoren memnuniyeti, 
yonetimde sistem yaklagimi ve bilgi sistemi ve siirekli iyilegtirme olarak dort alt boyutta 
gruplandinlmigtir. Her bir boyuta iligkin bir hipotez belirlenerek bu alt boyutla igletme 
performansrna olan etki ve iligki test edilmigtir. 

5. BULGULAR 

Elde edilen bulgular bagliklar halinde sunulmugtur. 
5.1. Demografik Ozellikler 

Tablo l'den goriilecegi iizere, aragtirmaya 100 ki§i katilmis. olup, %76'si erkek, %24'ii 
bayandir. 



Cinsiyet Dagilimi 


F 


% 


Erkek 


76 


76,0 


Bayan 


24 


24,0 


Toplam 


100 


100,0 



Aragtirma kapsamrnda anketi cevaplayan kigilerin egitim diizeyleri de 
degerlendirilmeye tabi tutulmugtur. 

Tablo 2. Kattltmctlann Egitim Durumlan Baktmtndan Dagtltmt 



Egitim Diizeyi 
Dagilimi 


F 




Lise 


57 


57,0 


On Lisans 


17 


17,0 


Lisans 


20 


20,0 


Lisansusrii 


6 


6,0 


Toplam 


100 


100,0 
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Tablo 2'den goriilecegi iizere anketi cevaplayanlarm %57'si lise,%20'si lisans, %17'si on 
lisans, %6'si lisansiistii egitim duzeyinde ogrenime sahiptir. 



Ya$ Dagilimi 


F 




30'akadar 


45 


45,0 


31-40 arasi 


30 


30,0 


41-50 arasi 


17 


17,0 


51 ustu 


8 


8,0 


Toplam 


100 


100,0 



Aragtirmada yer alan katilimcilarm yas. gruplarina gore dagilimi §u gekilde tespit 
edilmigtir: Katilimcilarm %45'inin 30'a kadar, %30'unun 31-40 arasi, %17'sinin 41-50 arasi, 
%8'inin 50 iizeri yas. araligmda oldugu goriilmektedir. 



Pozisyon Dagilimi 


F 




Giri§imci Tepe Yoneticisi 


6 


6,0 


Yonetici 


10 


10,0 


Alt Kademe Yonetici 


4 


4,0 


Cahsan 


80 


80,0 


Toplam 


100 


100,0 



Tablo 4. degerlendirildiginde katilimcilarm %80'inin caligan, %10'nun yonetici, %6'smm 
giri§imci tepe yonetici ve %4'uniin alt kademe yoneticisi pozisyonunda galigtiklan 
goriilmektedir. Bu durumda %80 orani ile caliganlarrn ilk sirada yer aldiklari goriilmektedir. 
%10 ile yoneticilerin ikinci sirada yer almaktadir. Uciincii sirada ise, %6 orani ile girigimci tepe 
yoneticisi olanlar yer ahrken, son sirayi da %4 ile alt kademe yoneticileri olugturmaktadir. 

5. 2.Guvenilirlik Analizi 

TKY ve performans olceklerinin giivenilirligi Cronbach Alpha degeri hesaplanarak 
degerlendirilmigtir. Olcegin a degerine katkisi bulunmayan veya a degerini diigiiren TKY ve 
performans faktorlerindeki birkac oge anket caligmasmdan gikanlmigtir. Sonugta tiim TKY ve 
algilanan performans olcekleri kabul edilebilir giivenilirlik diizeylerine sahiptir. 

TKY ilkeleri bakimindan Cronbach Alpha degerleri Tablo 5. 5. 'de goriildiigii gibi §u 
gekildedir; Yonetimin liderligi icin 0.743; Caligan ve miigteri memnuniyeti icin 0.836; Siirekli 
iyilegtirme icin 0.821; Yonetimde sistem yaklagimi ve Siirec kalitesi icin 0.849' dur. Caligan ve 
miifteri memnuniyeti sorularmdan 2.sorunun degerinin alfa degerinden yiiksek olmasi 
nedeniyle bu soru cikarilarak bundan sonraki analizlerde kullamlmamigtir. Siirekli iyilegtirme 
sorularmdan 5.sorunun degeri genel alfa degerinden yiiksek oldugu icin bu soru da gikarilarak 
bundan sonraki analizlerde kullamlmamigtir. 

Yukarida yer alan degerlerden yonetim liderligi olcegi (0.743) ile 0. 6 ile 0. 7 arasinda 
yer aldigmdan oldukca giivenilir olarak ifade edilirken; diger iic faktor olan siirekli iyilegtirme 
(0.821), caligan ve miifteri memnuniyeti (0.836); yonetimde sistem yaklagimi ve siirec kalitesi 
faktorii (0.849) degeri ise 0.8 ile 1.00 arasinda yer aldigmdan olcegin yiiksek derecede giivenilir 
oldugu goriilmektedir. 
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Tablo 5. TKY Faktorleri Igin Giivenilirlik Analizi So nuglan 



Faktorler 


Soru 
Adedi 


Cikanlan 
Soru Sayisi 


Cronbach Alfa 
Katsayisi 


Yonetimin Liderligi 


7 


0 


6.743 


Cahsan ve Miisteri 
Memnuniyeti 


10 


1 


0.836 


Siirekli Iyilestirme 


5 


1 


0.821 


Yonetimde Sistem 
Yaklasimi ve Siirec 
Kalitcsi Yonetimi 


9 


0 


0.849 



Performans faktorleri bakimmdan Cronbach's Alpha degerleri Tablo 6.' da goruldugii 
gibi §u gekildedir; Operasyonel performans 0.930; yenilik performansi 0.780'dir. Finansal 
performansin soru sayimn yetersizligi nedeniyle analiz yapilamamigtir. 

Tablo 6. Performans Faktorleri Baktmtnda Giivenilirlik Anali zi Sonuglan 



Faktorler 


Soru 
Adedi 


Cikanlanlar 


Alfa Katsayisi 


Operasyonel Performans 


10 


0 


0.930 


Yenilik Performansi 


3 


0 


0.780 


Finansal Performans 


2 







5. 3. Faktor Analizleri 

Giivenilirlik analizinden sonra bagimsiz degigken TKY ilkeleri ile bagimli degi§ken 
performans sonuclari ayri ayri ele alinmigtir. 

TKY ilkeleri faktor analizine tabi tutulmugtur. Yonetim liderligi konusunda 2. , 4., 5., 
sorular, Caligan memnuniyeti konusunda 2., 6., 7., 8. , 9. ve 10. sorular, Siirekli iyilegtirme 
konusunda 5. soru, Yonetimde sistem ve Siirec kalitesi konusunda 1., 2., 3., ve 4. Sorular 
cikarilmigtir. Daha sonra yapilan analiz sonucu turn olcek maddeleri tek bir faktor altinda 
toplanarak gruplanmigtir. Dolayisiyla olcek bu yeni haliyle gecerlidir. 

Daha sonra KMO ve Barttlet testi sonuclarina bakilmigtir. Bu testlerden Kaiser -Meyer- 
Olkin (KMO), faktor analizi yapmak icin orneklemin yeterli olup olmadigmi gostermektedir. 
Tabloda turn faktorlerin degerlerinin 0.60'dan biiyiik olmasi ornek buyukliigiinun orta 
derecede oldugunu gostermektedir. Bartletts testi degeri de degigkenler arasmda faktor analizi 
yapilabilecek iligki oldugunu gostermektedir. Turn faktorlerin degerinin 0,000 olmasi 
degigkenlerin faktor analizine miikemmel seviyede uygun oldugunu gostermektedir. 
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Tablo 7. TKYigin Faktor Analizi Sonuglan 



TKY Alt 
Boyutlari 


Anket Sorulari 


Faktor 
Yiikleri 


KMO 


Barttlet't 
Test 


Sig. 


Yonetimin 
Liderligi 


1 .Isletme icinde biitiin departman 
yoneticileri kalite i^in 
soramluluklanm kabul ederler. 


,712 


0,705 


46,715 


0,000 


3.Firma yonetimi kalite 
iyilestirme odakh bir vizyon 
yaratir ve yarar. 


,705 


6.1vedi(6nemli) oldugunu 
belirttigim yazilara daha erken 
cevap verilmektedir. 


,634 


7Y6netim, kaliteyi gelistirmek 
icin uygun kaynaklar saglar. 


,728 


i§ goren ve 

mii§teri 

memnuniyeti 


1 .Biitiincahsanlar kalitenin kendi 
sorumluluklan oldugunu 
biliyorlar. 


,712 


0,719 


137,60 


0,000 


3.Bu organizasyonda herkes 
uriinlerirnizin, servislerimizin ve 
siireclerimizin iyilestirilmesine 


,854 


4.(>lisanlar dusiincelerini dile 
getirmekte,6neri sunabilmektedir. 


,795 




1 .Isletmenin tamarmnda 
calisanlara belirli teknik ve 
mesleki beceri egitimleri 
verilmektedir. 


,831 


0,711 


206,12 


0,000 


2. isletmenin tamammda 
calisanlara kaliteyle ilgili egitim 


,896 


3. Isletmenin tamammda toplam 
kalite egitimi veriliyor 


,898 


4. Sorun cozmek veya kaliteyi 
iyilestirmek icin 
toplantilar yapilmaktadir. 


,595 


Yonetimde 
sistem ve 
Sure? 
Kalitesi 


5.Tiim sureclerimiz icin 
performans kriterleri yerli yerine 
oturmustur. 


,666 


0,787 


159,52 


0,000 


6. Kalite ihtiyaclan, tedarikcilere 
ve is ortaklanna uygun sekilde 
transfer edilmektedir. 


,829 


7.Tedarikciler ve is ortaklari 
etkin bir sekilde yonlendirilmekte 
ve kalite durumu diizenli olarak 
onlara bildirilmektedir. 


,816 


8.Siirec iyilestirme programi 
etkin olarak 
degerlendirilmektedir. 


,746 


9 . Si'ircc 1 cri n tan lml anmasi 
onemlidir. 


,704 



igletme performansi degigkenleri faktor analizine tabi tutulmugtur. Finansal performans 
degigkeninin soru sayisi yetersiz (iki) oldugundan analize tabi tutulamamigtir. Degigkenlerden 
hicbiri cikarilmamigtir. 

KMO ve Bartletts testi sonuclarrna gore orneklem buyukluguniin yeterli oldugu, 
degigkenler arasrnda da faktor analizi yapilabilecek iligkinin oldugu gorulmektedir. Ayni 
zamanda degigkenlerin faktor analizine uygun oldugu tespit edilmiftir (p=0,000). 



62 

Ckhm KflCflK & Emine YILMAZ & H. Ibrahim §EN & Nurten KUQUK 



Tablo 8. i§letme Performansi igin Faktor Analizi Sonuglan 



Performans Alt 
Boyutlari 


Anket Sorulari 


Faktor 


KMO 


Bartlet't 


Sig. 




1 . Uriin ve servis kalitesi 


,834 










2. Verimlilik artiyor. 


,832 








Operasyonel 
Performans 


3.Tamamlanrms iiriinler 
ve servislerin miisteriye 
teslim zamam kisahyor. 


,783 








4.Miisteri sikayetleri 
azahyor. 


,891 


0,827 


502,88 


0,000 




5.Miisteri memnuniyeti 
seviyesi yiikseliyor 


,880 




6. Operasyonel 
Performans 


,823 








Yenilik Performansi 


1 .Pazar; urunlerirnizdeki 
degisiklik ve 
yeniliklerimize 
rakiplerimize gore daha 
olumlu tepki verir. 


,816 


0,602 


82,87 


0,000 




2. Son 5 yilda 
isletmemizin yeni iiriin 
/hizmet sunumu artmistir. 


,821 










3. isjlctmcmizin sundugu yeni 
iiriin hizmet pazarda her 
zaman basta gelir. 


,865 









5.4. Korelasyon Analizi 



Korelasyon tekniginde, iki veya ikiden fazla ana kiitle arasindaki iligkinin yonii ve 
derecesi belirlenmektedir. Korelasyon katsayisi -1 ile +1 arasmdadir. Katsayi -1 oldugunda tarn 
bir negatif iligki, katsayi +1 oldugunda tarn bir pozitif ili§ki vardir. Eger degigkenler arasmda 
hie iligki yoksa r=0'dir. Buna gore, sifira yakm bir korelasyon katsayisi zayif bir iligkiyi, bire 
yakm bir korelasyon katsayisi giiclu bir iligkiyi gostermektedir. 

TKY ile igletme performansi iligkisi Tablo 9' da verilmigtir. Turn alt boyutlarm birlikte 
degerlendirildigi Tablo 9'dan goriilecegi iizere TKY ve igletme performansi arasindaki iligki r = 
0,684 ile l'e yakm cikmi§tir. Giiclu ve dogru yonlii bir ili§ki vardir. Ayrica p<0,05 olup 
istatistiksel anlamli bir iligki mevcuttur. 



Tablo 9. Olgekler Arasi tli§kiler 





Toplam Kalite Yonetimi 


Isletme Performansi 


Toplam Kalite 
Yonetimi 


r= 1 


r = 0,684 


p< 0,05 


p< 0,05 


Isletme 
Performansi 


r = 0,684 


r=l 


p< 0,05 


p< 0,05 



Tablo 9'a bakilacak olursa, ikili seviyede incelenen degigkenlerin tamammm arasmda 
p< 0,01 anlamlilik seviyesinde pozitif korelasyon mevcuttur. 

Tablo 10'da goriildugu gibi toplam kalite yonetimi ilkeleri ile igletme performansmi 
olugturan unsurlar arasmda farkli diizeylerde iligkiler soz konusudur. Burada igletme 
performansi (operasyonel) ile en yiiksek iligki yonetimin liderligi faktorii arasmda ( 0,556 ) 
olmus. en diigiik iligki de finansal performansi ile caligan ve miigteri memnuniyeti faktorii ( 
0,308) arasmda olmugtur. Bu iyilegmenin orgiitsel performansa butiinsel etkisi ve olcekler arasi 
iligkiler Tablo 10' da verilmigtir. Toplam kalite yonetiminin ilkeleri ile igletme performansi 
arasmda anlamli bir iligkinin olup olmadigi korelasyon analizi ile test edilmigtir. 
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Tablo lO.Degiskenlere Ait Alfa, Ortalama, Standart Sapma ve Korelasyon Katsayila n 



3 earson 
Korelasyon 
N:100 


Alfa 


Ortalama 


Slandarl 
Sapma 


Yonetim 
Liderligi 


Is giiren 
Miisteri 
Mem. 


Iyiles. 


Sistem Y. 
Rallies, \ 


ST 
Perform 


Yen. 
Perf. 


-inansal 
Perf. 




0.743 


1,67 


0,653 


1 














Isgoren Miis 
Icri Memn 


0.836 


1,76 


0,781 


0,544 


1 












Surekli 
is ilcslirmc 


0.821 


1,90 


0,943 


0,618 


0,431 


1 










Sislem 1 ak 
Siirec Kalit 


0.849 


1.90 


0,786 


0,602 


0,574 


0,530 


1 








Operasyoncl 
Performans 


0.930 


1,79 


0,882 


0,556 


0,525 


0,486 


0,521 


1 






Yenilik 
Pciiormans 


0.780 


1,75 


0,778 


0,549 


0,310 


0,326 


0,485 


0,491 


1 




'inansal 
Pciiormans 




1,41 


0,579 


0,438 


0,308 


0,372 


0,421 


0,329 


,537 


1 



Korelasyonlar p< 0,01 diizeyinde anlamlidir. 
5.5. Regresyon Analizi 



Regresyon analizi igin once bagimsiz degigkenlerin (TKY ilkelerini tek tek) daha sonra 
TKY ilkelerinin tek faktor olarak bagimli degigkeni ne oranda aciklayabildigi incelenmi§tir. 

TKY ilkelerinden yonetim liderliginin ((3=0.394), iggoren ve miigteri memnuniyetinin 
((3=0,087), surekli iyilegtirmenin (p=0,073), sistem yakla§imimn ((3=0,277) igletme performans 
iizerinde pozitif yonlii bir iligkisi oldugu gorulmektedir. Yonetim liderligi ve sistem ilkelerinin 
performans iizerinde anlamli bir etkisi oldugu (P<0,01), miigteri memnuniyeti ve surekli 
iyilegtirme ilkelerinin ise performans iizerine anlami bir etkisinin olmadigi gorulmektedir. 
(P>001) Modelin aciklayicilik giicune bakildigmda toplam kalite uygulamalan ifletme 
performansindaki degigimin 0,504' unii aciklamaktadir. 



Tablo 11. TKY Ilkelerinin l§letme Performanstna Etkisine ili§kin Regresyon Analizi Sonuglan 



Performans toplam 


P 


SH 


t 


P 


VIF 


Yonetim liderligi 


,394 


,095 


3,779 


,000 


2,082 


Memnuniyet 


,087 


,071 


,941 


,349 


1,649 


Surekli iyile§tirme 


,073 


,060 


,763 


,447 


1,734 


Sistem 


,277 


,076 


2,781 


,007 


1,903 


F 


86,062 


,000 




Duzeltilmis R 2 


,504 





Toplam kalite yonetiminin tek faktor olarak almdigi model sonuclari Tablo 12'de 
ozetlenmektedir. Buna gore Toplam kalite yonetiminin performans iizerinde anlamli ve pozitif 
yonlii bir etkisi oldugu gorulmektedir (|3=,684; P<,001). Modelin aciklayicilik giicii dikkate 
almdigrnda toplam kalite yonetimi uygulamalarinm performanstaki degigimin 0,462' si 
aciklayabilmektedir. 

Tablo 12. TKY'nin Tek Faktor Olarak Isletme Performanstna Etkisine lli§kin Regresyon 



Analizi Sonuglan 





P 


SH 


t 


P 


VIF 


TKY (TOPLAM) 


,684 


,139 


9,277 


,000 


1,000 


F 


86,062 


,000 




Duzeltilmis R 2 


,462 





Toplam kalite yonetimi igletme performansindaki degigimin %46'sini aciklamaktadir. 
TKY ilkelerinin tek tek ele almdigrnda ise; igletme performansindaki degi§imi %50. 4' unii 
aciklamaktadir. Yapilan analizlerde elde edilen bulgular sonucunda; 



64 

nrhan KUCflK & Emine YILMAZ & H. Ibrahim §EN & Nurten KUQUK 

HI: Toplam kalite yonetimi uygulamalari igletme performansini istatistiksel olarak 
pozitif yonde etkiler. 

HI, Hipotezi kabul edilmi§tir. 

H2 Liderlik igletme performansini, istatistiksel olarak pozitif yonde etkiler. 

H3: Is. goren ve miigteri memnuniyeti artirici faaliyetler, ifletme performansini 
istatistiksel olarak pozitif yonde etkiler. 

H4: Siirekli iyilegtirme, igletme performansi istatistiksel olarak pozitif yonde etkiler. 

H5: Sistem yaklagimi ve siirec kalitesi, igletme performansini istatistiksel olarak pozitif 
yonde etkiler. 

§eklinde kurulmug olan Hi, H2, H3, H4, Hs hipotezleri kabul edilmigtir. 

5.6. Bulgular ve Yorum 

Aragtirmada katihmcilarm ortak ozelliklerini belirlemek amaciyla demografik 
degigkenlere iligkin frekans dagilimlari incelenmif, betimleyici istatistikler yardimiyla 
dagilimlar tespit edilmigtir. Betimleyici istatistikler sonucu ulagilan yargilar gunlardir: 

Aragtirmaya katilanlarm %76'si erkek, %24'ii bayandir. Ankete katilanlarm 
cogunlugunu erkekler olugturmaktadir. Ya§ dagilimi bakimmdan cogunlugunu iki grup 
olugturmaktadir. % 45'ini 30'a kadar, %30'unu 31-40 ya§ arahgmda olugturmaktadir. 

Egitim diizeylerinin toplam kalite yonetiminin igletme performansma etkisinin 
incelenmesi amaciyla ankete katilanlarm egitim diizeylerinin de aragtinlmasi 
gerceklegtirilmigtir. Frekans dagilimlari sonuclarma gore katihmcilarm gogunun %57 ile lise 
mezunu oldugu gorulmugtiir. Igletmede cahgtiklan pozisyon bakimmdan katihmcilarm 
%80'inin gahgan oldugu belirlenmigtir. 

Toplam kalite yonetiminin igletme performansi iizerindeki etkisini belirlemeye yonelik 
gerceklegtirilmifj olan aragtirmanin guvenirliginin olciilmesi amaciyla uygulanan Cronbach 
Alpha testi sonuclarma gore; yonetimin liderligi (0,743), iggoren ve miigteri memnuniyeti 
(0,836), siirekli iyilegtirme (0,821), sistem ve siirec kalitesi (0,849) olarak bulunmugtur. Igletme 
performansmm alt boyutlari olan operasyonel performans (0,930), yenilik performansi (0,780) 
olarak bulunurken finansal performansm soru sayisi az oldugundan degerlendirme 
yapilamamigtir. Bu degerlere gore yonetim liderligi olcegi ve yenilik performansi (0.743), (0,780) 
ile 0.6 ile 0.7 arasmda yer aldigmdan oldukca giivenilir olarak ifade edilirken; diger dort faktor 
olan siirekli iyilegtirme (0.821), cah§an ve mii§teri memnuniyeti (0.836); yonetimde sistem 
yaklagimi ve siirec kalitesi (0.849) ve operasyonel performans faktorii (0,930) degeri ise 0.8 ile 
1.00 arasmda yer aldigmdan olcegin yiiksek derecede giivenilir oldugu goriilmektedir. 

Tabloda tiim faktorlerin degerlerinin 0.60'dan biiyiik olmasi ornek buyuklugunun 
yeterli oldugunu gostermektedir. Bartletts testi degeri de degigkenler arasmda faktor analizi 
yapilabilecek iligki oldugunu gostermektedir. Tiim faktorlerin degerinin 0,000 olmasi 
degigkenlerin faktor analizine miikemmel seviyede uygun oldugunu gostermektedir. 

Regresyon analizi sonucu toplam kalite yonetimi ilkeleri igletme performansini % 50 
oranmda acikladigi goriilmektedir. Sig. degerinin (000< 0.05) olmasi bu modelin gecerliligini 
gosterir. Bu baglamda Hipotezlerin tamami dogrulanmigtir. TKY ilkeleri tek bir faktor altmda 
toplandigmda ise igletme performansmm % 46,2'sini aciklayabilmektedir. 

Korelasyon analizi sonucunda ise TKY ve igletme performansi arasmdaki iligki r = 0,684 
ile l'e yakm cikmiftir. Bu sonug olgekler arasmda giiclii ve dogru yonlii bir iligkinin oldugunu 
gosterir. Ayrica p< 0,05 olup faktorler arasmda istatistiksel olarak anlamh bir iligki vardir. 

5.7. Sonu§ ve Oneriler 

Bu cahgma Giimiighane ve Trabzon illerinde lojistik alanmda faaliyet gosteren 
igletmelerin TKY uygulamalarmm igletme performansmi ne olciide etkiledigini 
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degerlendirebilmek amaciyla yapilmigtir. Caligmada TKY'nin alt boyutlari; yonetimde liderlik, 
caligan ve miigteri memnuniyeti, sistem yaklagimi ve siirec kalitesi ile siirekli iyilegtirme olarak 
belirlenmigtir. Buraya kadar yapilan incelemelerde ulagilan nihai noktada; bir igletmenin 
bagansinin TKY ilkelerinin benimsenmesi ve bir yonetim felsefesi olarak turn iglem, siirec ve 
uygulamalara yansitilmasrna bagli oldugu sonucu ortaya cikmi§tir. 

Aragtirma sonucunda elde edilen verilere gore genel olarak; her igletme, performansini 
artirmak icin TKY ilkelerine daha fazla onem vermelidir. Ozelde ise; operasyonel performansi 
geligtirmek isteyen yoneticilerin caligan ve mugteri memnuniyetine odaklanmasi 
gerekmektedir. Yenilik performansini geligtirmek isteyen yoneticilerin, yenilik performansi; 
igletmelerin teknolojik kaynak kullanma yetkinligi ile ilgili oldugundan sistem yaklagimi ve 
siirec kalitesinin geligtirilmesine yonelik cali§malar yapilmalidir. Finansal performansi 
geligtirmek isteyen yoneticilerin; miigteri odaklilik, siirekli iyilegtirme, sistem yaklagimi ve siirec 
kalitesine yonelik cali§malar gerceklegtirilmelidir. 

Bu aragtirmada iki ildeki lojistik isdetmeleri iizerinde alan aragtirmasi yapilmigtir. 
Aragtirmada bazi kisitlamalar mevcuttur. ilk olarak galigma sadece Giimiighane ve Trabzon 
ilindeki lojistik igletmelerinde uygulanmigtir. (^aligmalarda farkli iller de incelenebilir, bolgeler 
arasmda bir farklilik olup olmadigi ortaya konabilir. Bunun yamnda TKY'nin orgutlerde 
uygulanabilme diizeyi de ayrica degerlendirilerek fakli uygulama diizeylerindeki TKY 
araclarrnm performansa etkisi belirlenebilir. 
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